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El presente informe de tesis tiene como título “La calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019”, cuyo objetivo fue determinar la 
relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global 
Perú S.A.C, Lima – 2019. Para la medición de la variable calidad del servicio cual se empleó 
las dimensiones e indicadores del modelo Servqual y para la medición de la variable 
satisfacción del cliente se emplearon las dimensiones e indicadores del modelo ACSI. El 
enfoque del presente informe es cuantitativo, de tipo aplicada. El tipo del presente estudio 
es transversal correlacional, el diseño es no experimental. La población está conformada por 
50 clientes con una muestra de 44 clientes de la consultora Ur Global. Para la recolección de 
la información se hizo uso de la técnica la encuesta y el instrumento aplicado es el 
cuestionario, se empleó 2 cuestionarios, uno para cada variable, el cuestionario de la variable 
calidad del servicio está compuesto por 22 items y el cuestionario de la variable satisfacción 
del cliente está conformado por 21 items, los cuales se validaron por el juicio de tres expertos 
en administración, los datos obtenidos fueron procesado en el sistema estadístico SPSS v.25, 
en el cual se utilizó el alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad del instrumento 
aplicado. Por medio de los resultados obtenidos luego de hacer uso de la prueba del Chi 
cuadrado se concluyó que existe una relación de dependencia significativa entre la calidad 
del servicio y la satisfacción del cliente con un coeficiente de 32,849. 
PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, percepción, 


















This thesis report is entitled “Quality of service and customer satisfaction at the consultancy 
Ur Global Peru SAC, Lima 2019”, whose objective was to determine the relationship 
between service quality and customer satisfaction at the consulting firm Ur Global Perú 
SAC, Lima - 2019. For the measurement of the service quality variable which was used the 
dimensions and indicators of the Servqual model and for the measurement of the customer 
satisfaction variable, the dimensions and indicators of the ACSI model were used. The focus 
of this report is quantitative, of the applied type. The type of the present study is cross-
sectional, the design is non-experimental. The population is made up of 50 clients with a 
sample of 44 clients from the consultancy Ur Global. For the collection of the information, 
the survey was used and the instrument applied is the questionnaire, 2 questionnaires were 
used, one for each variable, the questionnaire of the service quality variable is composed of 
22 items and the questionnaire of the Customer satisfaction variable is made up of 21 items, 
which were validated by the judgment of three administration experts, the data obtained were 
processed in the SPSS v.25 statistical system, in which Cronbach's alpha was used to 
determine reliability of the instrument applied. Through the results obtained after using the 
Chi-square test, it was concluded that there is a relationship of significant dependence 
between service quality and customer satisfaction with a coefficient of 33,780. 






Las empresas de hoy buscan resaltar la calidad de la prestación que se brinda, puesto que de 
ello depende en gran magnitud lograr la plena satisfacción del cliente.  
Actualmente, las consultorías son tema central de diversos congresos internacionales y se 
fomentan con más fuerza en los centros de formación el buen desarrollo y desenvolvimiento 
de las habilidades necesarias para cumplir la expectación generada, debido a la demanda 
creciente de este tipo de prestaciones. 
A nivel mundial, el servicio de buena calidad tiene mucha importancia en las entidades 
puesto que los clientes demandan y esperan recibir el mejor servicio y sentirse satisfechos, 
a medida que han transcurridos los años, el desarrollo de la tecnología, del mercado y del 
mismo cliente imponen más exigencias y mayor competencia, ya que las empresas afrontan 
mayores dificultades para mantenerse competitivos. 
Por lo cual es imprescindible tener en cuenta la gestión de calidad, la cual es un instrumento 
útil para obtener clientes satisfechos, lograr captar clientes nuevos, todo ello aumentaría las 
utilidades, reduciría los costos que implican los reprocesos, generando respaldo a la empresa. 
En el Perú, las empresas tienen muy presente la calidad del servicio es por ello que obtienen 
clientes gratamente satisfechos, de igual forma son conscientes de que para mantener dicho 
grado de satisfacción deben reinventarse de manera continua debido a la informalidad que 
aún existe en el país y la copia persistente de la competencia. 
Santamaría (2015) en la investigación titulada “Evaluación de la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente de la financiera Crediscotia SA, Piura – 2015”, afirma que la calidad 
de la prestación y la satisfacción del cliente correlacionan entre sí, con mayor incidencia en 
la dimensión de respaldo y convicción, sucedido de la simpatía y la credibilidad para 
conseguir una apreciación más elevada. Les recomienda que de manera continua realicen 
mejoras y diseñen nuevas estrategias respecto a la cualidad de la prestación en cada una de 
sus componentes que ha obtenido puntuaciones bajas como es la tangibilidad y la destreza 
en contestación 
En Lima, hay un gran número de empresas consultoras, muchas de las cuales son de capital 
extranjero como lo es la empresa Ur Global Perú S.A.C, quienes, al tener socios estratégicos 
en otros países como España, Brasil, México, vieron en Perú la oportunidad de expandirse e 
ingresar al mercado de tercerización de servicios, aun cuando la competencia es fuerte como 
BDO que es la competencia directa, de igual forma nos esforzamos en brindar un servicio 
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de excelente calidad para que nuestros clientes estén complacidos y continúen trabajando 
con nosotros, a la vez también están los informales que no serán empresas de renombre sin 
embargo muchas veces el costo también es un cofactor primordial en la elección de fallos. 
Por ello nos preocupamos en ofrecer un excelente servicio, a precios moderados, obteniendo 
de esta manera clientes más que satisfechos. 
Por lo cual en la consultora Ur Global nos preocupa las deficiencias identificadas en la 
calidad del servicio como el no cumplimiento de las fechas acordadas para la entrega de los 
reportes, la demora en las contestaciones de diversas peticiones de los usuarios, el nivel de 
seguridad que lee generamos a nuestros clientes, la falta de conexión de nuestros 
colaboradores con algunos de nuestros clientes, el mal estado de algunos de nuestros equipos 
lo cual genera demoras y deficiencias en algunos de nuestros sistemas empleados para la 
generación de reportes y demás formatos que son entregados a nuestros clientes.  
Es por ello, que el presente informe ambiciona puntualizar la conexión entre la calidad de la 
prestación y la complacencia del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C., para así 
poder conseguir una mejoría continua en la calidad del servicio prestado, lograr cubrir las 
expectaciones y conseguir la satisfacción de nuestros clientes. 
En el presente análisis se detecta que existen ciertos estudios internacionales y nacionales 
afines a la materia a examinar, quienes se prosiguen a mencionar: 
En la revista Industrial Data realizada por Salazar, W. y Cabrera, M. (2016) con título 
“Diagnóstico de La Calidad de Servicio, en la atención Al Cliente, en la Universidad 
Nacional De Chimborazo – Ecuador”, la pretensión fue determinar la calidad de las 
prestaciones en los procedimientos de registros en la casa de estudios de Chimborazo. 
La indagación es de tipo descriptiva transversal, los Instrumentos fueron los 
cuestionarios. La muestra está comprendida por 360 estudiantes. El tratamiento 
estadístico utilizo la escala de Likert. Se concluye que hay una gran diferencia entre la 
primera impresión que tiene el estudiante y la verdadera calidad del servicio de la 
universidad, no cubren las expectativas de los mismos, no es ni rápido ni oportuno, por 
lo que se recomendó realizar de manera periódica valuaciones de las cualidades del 
servicio para poder determinar las exigencias de los estudiantes. 
Sánchez (2017) en su tesis denominada “Evaluación De La Calidad De Servicio Al Cliente 
En El Restaurante Pizza Burger Diner De Gualan, Zacapa.”, un análisis perpetrado 
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en la Universidad Rafael Landívar - Guatemala (Tesis para adquirir el título de 
Licencia en Administración). El autor expone como meta general valuar la calidad del 
servicio al usuario externo en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualán. Es una 
investigación descriptiva transversal. La muestra fue compuesta por 70 clientes, el 
instrumento fueron los cuestionarios. Se utilizó el software estadístico Excel y gráficas 
de barra para interpretar los resultados. La autora concluyo que la percepción de la 
clientela en relación a las particularidades de la prestación es mala y están 
insatisfechos, esto se debe a que por más que los colaboradores de la pizzería 
comprenden a los comensales y sabes que es lo que el cliente desea, los directivos del 
restaurante no y mientras ellos no comprendan las privaciones de los comensales la 
insatisfacción de los mismos no variara. 
 
López (2018), con su tesis “Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes del 
Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”, ejecutado en la Universidad Católica 
de Santiago – Guayaquil (Tesis para conseguir el rango de Magister en Administración 
de Empresas). El autor expone que su propósito principal es concretar la interrelación 
de la calidad de la prestación y la complacencia de los comensales del restaurante 
Rachy´s. El tipo de investigación es descriptiva mixta cuantitativa y cualitativa, de 
corte transversal no experimental, el instrumento fueron los cuestionarios. El 
tratamiento estadístico se utilizó una Prueba de esfericidad de Barlet, una investigación 
de mercado cualitativa. La muestra estuvo compuesta por 365 clientes, el software 
utilizado es el programa estadístico SPSS. La autora concluyo que el restaurante tiene 
clientes complacidos en lo referente a la infraestructura, la cualidad de los manjares, 
sin embargo, también tienen clientes insatisfechos en relación al trato del personal, 
debiendo mejorar ese punto muy importante brindando capacitaciones en atención al 
cliente, de esta manera mejorará la calidad de la prestación y por consecuencia 
aumentará la complacencia del comensal. 
 
Rodrigo, (2016) en su tesis denominada “Calidad de servicio y rentabilidad del restaurante 
Floremi de la provincia de Moyobamba, período 2015”, análisis aplicado en la 
Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Moyobamba (Tesis para alcanzar el rango 
de licenciado en administración). El autor tiene como meta especificar la conexión 
entre las cualidades de la prestación y rentabilidad del restaurante Floremi de la 
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provincia de Moyobamba. Esta investigación se efectuó con el diseño descriptivo 
correlacional, se hizo uso de la prueba de Person para lograr la finalidad. La muestra 
estuvo compuesta por 56 comensales, se utilizaron la encuesta como técnica y el 
cuestionario como instrumento, para el tratamiento estadístico se aplicaron tablas 
gráficas y cuadros. El autor corrobora que hay una correlación representativa entre la 
calidad de la prestación y rentabilidad, lo cual se evidencia en la baja rentabilidad que 
actualmente tiene el restaurante debido a la mala particularidad del servicio ofrecido a 
sus comensales, demora en la atención, descortesía, falta de coordinación entre los 
colaboradores generando malestar en los clientes. 
Castillo G, Gavidia A (2017) en su tesis “Calidad de servicio y su influencia en la 
satisfacción del cliente del Molino Semper S.A.C.”, investigación aplicada en la 
Universidad Señor de Sipan -Lambayeque (Tesis para adquirir el grado de licenciado 
en administración), cuyo objeto general Determinar en qué medida la calidad de la 
prestación interviene en la complacencia del usuario de Molino Semper S.A.C. 
Lambayeque-2016. La investigación es de tipo descriptiva correlacional, el diseño es 
no experimental. El prototipo está comprendido con 114 clientes, la técnica que se 
utilizo es la encuesta, con el instrumento el cuestionario cuyas preguntas fueron 
aprobadas por los docentes. Para medir se aplicó el coeficiente de alfa Cronbach, el 
software SPSS para procesar la data. Los investigadores concluyeron que existe una 
alta correlación positiva entre ambas variables del Molino Semper S.A.C, se precisa 
que la conexión entre ambas variantes es afirmativa puesto que los componentes de 
competencia para responder, convicción y fiables han arrojado porcentajes de 
satisfacción muy buenos como el 83%, 90% y71% respectivamente, las dimensiones 
mencionada son el respaldo de que el cliente se encuentra satisfecho, seguro y confía 
en la empresa. Sin embargo, hay una dimensión que el porcentaje de satisfacción es 
medio la cual son los elementos tangibles por lo cual se sugirió la adquisición de 
uniformes para el personal para mejorar y reforzar la percepción de la empresa. 
Casimiro, (2018) en su tesis denominada “Calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
en la cooperativa Centrocoop-Ate Vitarte, 2018”, un estudio realizado en la 
Universidad Cesar Vallejo ubicado en la ciudad de Lima (Tesis para lograr el título de 
licenciado en administración). El autor tiene como objetivo es definir la correlación 
entre la calidad del servicio y la complacencia del usuario en la cooperativa 
Centrocoop-Ate Vitarte, 2018. El presente trabajo es de enfoque cuantitativo, el tipo 
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de investigación es descriptivo correlacional, el diseño es no experimental y 
transversal. La muestra estuvo compuesta por 131 clientes, se utilizaron la encuesta y 
el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, el cual fue validado por 
tres peritos y a través del Alfa de Cronbach del programa SPSS 25. El autor llegó a 
concluir que efectivamente hay una correlación mesurada importante entre la calidad 
de la prestación y la complacencia del usuario externo, por lo mismo se determinó que 
a mayor calidad de servicio mayor será la complacencia captada. 
A continuación, definiremos la variable calidad del servicio: 
Según Ducker (1990): 
La calidad no es lo que se contiene la prestación, es lo que el usuario extrae del mismo y por 
lo que está apto a abonar. (p. 41) 
Por lo tanto, la calidad es lo que el usuario discierne que está obteniendo, está inherente 
al servicio prestado. 
 
Según Imai (1998): 
La calidad se enlaza no solo el resultado final del servicio o prestación recibida, también es 
importante cada una de las fases que forman parte de la elaboración del mismo. (p. 10) 
Entendemos, la calidad como la suma de cada uno de las etapas para la lograr el 
resultado final. 
Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Mejía 2011) sostiene: es la 
divergencia entre las expectaciones del comprador sobre la prestación que van a recibir y su 
apreciación sobre lo que verdaderamente obtuvo (p.44) 
Por lo cual, está basada entre el desacuerdo de las expectativas de lo que supone 
recibirá y la percepción de lo que realmente se recibió. 
Se ha encontrado los siguientes modelos relacionados a la variable Calidad del Servicio: 
El modelo Nórdico (1982), o nombrado también como el modelo de la imagen, en el cual 
Grönroos quien fue uno de los pioneros, enlaza la calidad con la imagen de la entidad, 
expone que la calidad que discierne el cliente es la unión de lo que se otorga y como se 
otorga y como ambas se enlazan con la imagen de la entidad. (Duque, 2005, p.70) 
Años más tarde, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985), presentaron el sistema 
SERVQUAL, el cual actualmente está compuesto por 5 dimensiones las cuales a su vez 
tienen en total 22 indicadores, dichos indicadores están unificados en un instrumento el cual 
permite evaluar las expectativas y las percepciones por separado (Duque, 2005, p.71).                                                   
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Inicialmente se plantearon diez dimensiones, las cuales luego de tomar en cuenta algunas 
críticas y de efectuar una evaluación se dieron cuenta de que no todas eran absolutamente 
independientes y podrían unirse, es por ello que se redujeron a 5 dimensiones, así se 
determinó que dentro de estas cinco se hallaban: 
Fiabilidad: capacidad para otorgar un servicio fiable y de modo seguro, por un periodo 
definido. Sus indicadores son: Cumplimiento, Resolución de problemas, Protocolos, 
Efectividad y Eficiencia. 
Capacidad de respuesta: Habilidad para dar contestación a las solicitudes de los diferentes 
clientes, mostrar el interés de los colaboradores en dar soluciones. Sus indicadores son: 
Información, Tiempo de atención, Colaboración y Atención. 
Seguridad: otorgar estabilidad y confianza a los clientes. Sus indicadores son: Confianza, 
Seguridad de los servicios y Apoyo. 
Empatía: destreza mediante la cual se le trasmite al cliente que la consultora se identifica y 
se encuentra familiarizada con ellos. Sus indicadores son: Amabilidad, Atención 
personalizada, Comprensión, Interés, Horarios, Individualización. 
Elementos Tangibles: aspecto tangible de la entidad, colaboradores idóneos. Sus indicadores 
son: Equipos, Instalaciones, Apariencia, Elementos para comunicar. 
Años más tarde, Cronin y Taylor (1992) presentó el modelo SERVPERF, instauraron una 
sucesión más concisa que SERVQUAL, la cual está centrada exclusivamente en las 
percepciones. Manteniendo las dimensiones e indicadores planeados por SERVQUAL. 
(Duque, 2014, p.74). 
Tabla 1.  
Teorías de Variable independiente 
MODELO AUTOR AÑO DIMENSIONES 
Escuela Nórdica Grönroos 1982,1994 Calidad percibida y calidad 
funcional. 
SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml y 
Berry 
1984,1988 Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
Seguridad, Empatía y Elementos 
tangibles. 
SERVPERF Cronin y Taylor 1992 Confiabilidad, responsabilidad, 
Consistencia, compenetración y 
tangibilidad. 
Fuente: elaboración propia 
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En alusión a la variante Calidad de Servicio se decidió hacer uso del sistema SERVQUAL, 
tomando en cuenta los componentes: fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía 
y Elementos tangibles.  
A continuación, se muestran conceptos sobre la satisfacción del cliente deducidas por 
algunos autores: 
Lefcovich (2009) manifiesta que La complacencia del cliente es uno de los productos más 
relevantes de ofrecer prestaciones, puesto que la complacencia del usuario incide de tal 
forma en su postura, a la vez del grado del estado de ánimo del sujeto que resulta de 
confrontar la utilidad percibida con sus expectaciones. (p.26) 
Por lo tanto, al lograr alcanzar la expectación generada de los clientes, conseguimos la 
fidelidad de los mismos, lo cual es beneficioso para la empresa puesto que aparte de obtener 
clientes satisfechos logramos que nuestros clientes continúen tomando nuestros servicios y 
nos recomienden a clientes potenciales para seguir creciendo como empresa, para poder 
lograrlo debemos tener personal capacitado y comprometido. 
Según Gonzáles (2014) La complacencia del usuario es el producto definitivo de la calidad 
en las prestaciones (p.45) 
Se entiende, si el cliente queda satisfecho al entregar al culminar el servicio entonces 
si se brindó un servicio de buena calidad. 
Asimismo, indica Oliver (2009) Satisfacción es la contestación afirmativa del usuario (p.40) 
Por ello, es la opinión sobre el servicio dado y si el mismo otorgo el nivel de complacencia 
esperado. 
Se comprende que, la complacencia del cliente está influida con las cualidades de 
servicio y las percepciones de lo ya adquirido. 
Mencionaremos los modelos encontrados en alusión a la satisfacción del cliente: 
Oliver (1980, 1997); Wirtz y Bateson (1999), el modelo Cognitivo – Afectivo de la 
Complacencia del cliente, el cual está basado en las emociones y la satisfacción del 
consumidor. Tiene la ventaja de detallar los precedentes de los sentimientos para así poder 
predecir el agrado y las preferencias de los usuarios. Para lo cual los puntos a considerar son: 
efectos de la disconfirmación, efecto de las emociones y los efectos de la satisfacción del 
consumidor (Bigné, 2004, p.98). 
Luego Gonzales (1989), presento el Modelo personológico, fragmentado en etapas: primero 
se genera el interés del servicio en los posibles clientes, proporcionándoles toda la 
información referente al servicio o producto; en la siguiente fase ya se cuenta con los 
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usuarios interesados en nuestro servicio o producto, es por ello que debemos considerar las 
expectaciones generadas en cada uno de ellos; continuando con la etapa tercera, aquí es 
elemental lograr cubrir cada una de las expectativa y conseguir sobrepasarlas, ofreciendo un 
servicio individualizado puesto que es aquí donde se puede cortar la relación si no la 
percepción del cliente es deficiente; en la etapa continúa se considera imprescindible saber 
la valoración del cliente luego de su experiencia con la entidad, culminando con la última 
fase, es donde el cliente de haber terminado satisfecho emitirá referencias positivas y volverá 
con nuevas expectativas. (Santana, 2016. p.57) 
Años más tarde, Fornell (1992), dio a conocer el Modelo Tradicional o Modelo ACSI, 
empleado para establecer la satisfacción percibida por los usuarios. Muestra una apreciación 
intermedia al valor percibido por el usuario, es esta peculiaridad lo que lo distancia de otros 
modelos, expone los siguientes componentes a considerar: expectativas del cliente, calidad 
percibida, valor percibido, quejas del cliente y fidelidad del cliente (Ordoñez, 2017. p.4). 
Expectativas del cliente: estándares de los clientes sobre una empresa o negocio, lo que se 
desea obtener por el servicio. Sus indicadores son: Promoción, Publicidad e Interés 
económico. 
Calidad percibida: fiabilidad y personalización, opiniones que el cliente realiza en 
consideración a una organización, pues este juzga la calidad, superioridad y excelencia del 
servicio. Sus indicadores son: Desempeño, Productividad y Trato. 
Valor percibido: percepción que forma el cliente teniendo como referencia el valor, 
beneficio, costo y marca del servicio. Sus indicadores son: Accesibilidad, Producto y 
Beneficio. 
Quejas del cliente: demostración de malestar de los clientes, el cual pretende una 
compensación. De igual forma, esta queja representa un indicador de mejora, pues implica 
una solución y una mejora agregada. Sus indicadores son: Solución, Frecuencia y 
Profesionalismo. 
Fidelidad del cliente: convicción emitida por los clientes, lograr que el cliente se transforme 
en leal, además que brinde recomendaciones sobre la consultora. Sus indicadores son: 
Fidelidad, Compensación y Recomendación. 
Al cabo de unos años, Quezada (2008), cita al Modelo de satisfacción del cliente KANO, es 
un instrumento analítico que enlaza las cualidades del producto o servicio con el grado de 
complacencia de los usuarios. La finalidad de este modelo es que la persona que ofrece el 
producto o servicio logre distinguir las cualidades del mismo y pueda darle la valoración 
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correcta al ofrecerlo. Utiliza cinco categorías: calidad básica o esperada, calidad deseada, 
calidad motivadora, calidad indiferente y calidad de rechazo. (Casimiro, 2018, p. 24). 
 
Tabla 2.  
Teorías de la variable dependiente 
MODELO 
  
AUTOR  AÑO DIMENSIONES  
Modelo Cognitivo Oliver, Wirtz y Bateson  1988, 
1997 
Efecto de la disconfirmación, efectos de 
las emociones, efectos de la satisfacción 
del consumidor  
Personológico  Gonzales 1989 Generar interés y proporcionar 
información, respetar las expectativas 
generadas, ir en conjunto con el usuario en 
cada una de las etapas. 
 
Tradicional (ACSI)  
 
Fornell  1992 Expectativas, calidad percibida, valor 
percibido, quejas y fidelidad.  
 
Satisfacción del cliente 
KANO  
Carlos Quezada  2008 Calidad básica, calidad deseada, calidad 
motivadora, calidad indiferente, rechazo.  
Fuente: Elaboración propia 
 
Planteamiento del problema: 
Problema general: 
¿Qué relación existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la consultora 
Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019? 
 
Problemas específicos: 
¿Qué relación existe entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019? 
¿Qué relación existe entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019? 
¿Qué relación existe entre la dimensión seguridad y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019? 
¿Qué relación existe entre la dimensión empatía y la satisfacción del cliente en la consultora 
Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019? 
¿Qué relación existe entre la dimensión elementos intangibles y la satisfacción del cliente en 




Justificación del estudio: 
Teórico: 
Es indispensable advertir la conexión entre la cualidad de la prestación y la complacencia 
del cliente para la entidad Ur Global Perú S.A.C, puesto que al ser una empresa que presta 
un servicio la calidad del mismo es unos de los factoras más importantes y determinantes en 
el acrecentamiento de la compañía. 
Metodológico: 
Para acatar con las metas de este informe, se formuló un instrumento de valuación tanto para 
la variante autónoma como para la variante supeditada. Concluido el instrumento se procesa 
en el programa de análisis estadístico SPSS V.25, lo que se anhela es saber si existe un 
vínculo entre la cualidad del servicio y la complacencia del usuario en la consultora Ur 
Global Perú SAC – Miraflores, 2018. 
Práctico: 
Este informe, tiene como intención suministrar nociones que sean de utilidad para 
perfeccionar las características calidad de las prestaciones que ofrece la consultora, lo cual 
permita a la empresa Ur Global Perú SAC, poder conseguir la retención e incremento de su 
bolsa de clientes para el beneficio financiero y social, de esta forma lograrán aportar con su 
crecimiento y a la vez con el del país, otorgando empleabilidad. 
Hipótesis 
Hipótesis general:  
Existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Hipótesis específicas:  
Existe una relación significativa entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente en 
la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Existe una relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción 
del cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Existe una relación significativa entre la dimensión seguridad y la satisfacción del cliente en 
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la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Existe una relación significativa entre la dimensión empatía y la satisfacción del cliente en 
la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
 
Existe una relación significativa entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción del 





Determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
 
Objetivos específicos: 
Establecer la relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente en la   
consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Definir la relación entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en 
la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Estipular la relación entre la dimensión seguridad y la satisfacción del cliente en la   
consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Fijar la relación entre la dimensión empatía y la satisfacción del cliente en la   consultora Ur 
Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Definir la relación entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 




Tal como lo indica Hernández (2014), el presente proyecto es de enfoque cuantitativo, La 
recopilación de la data se basa en la evaluación numeral y análisis estadístico, con la 
finalidad de definir patrón de conducta y aplicar teorías (p.4).  
Por lo tanto, para cuantificar las variables que son objeto de estudio, se recolecta los 
datos necesarios para corroborar las hipótesis y corroborar las teorías. 
 
El proyecto es de tipo aplicada, según Barrenechea (2017), “es aquella en la que se aplican 
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teorías sobre un tema en específico a fin de solucionar problemas que se suscitan en la 
realidad” (p.35) 
Por lo cual, se hace uso de las teorías existentes vinculadas a las variables estudiadas, 
para lograr proporcionar las soluciones a las incidencias identificadas. 
2.1 Tipo y diseño de Investigación: 
El tipo de indagación del presente proyecto es transversal correlacional, según Hernández, 
Fernández y Baptista (2014), mencionaron: Recopilan data en un tiempo específico. Con el 
fin de puntualizar las variantes y analizar su efecto e interacción en un período establecido. 
(p.154).  
Por lo tanto, la información obtenida es de un tiempo establecido con la única finalidad 
de aclarar el fenómeno. Es correlacional, puesto que se determinará la relación entre ambas 




En el cual: 
M: Muestra 
01: Simboliza la variante independiente 
02: Simboliza la variante dependiente 
r: Simboliza la correlación existente entre variables 
El diseño del presente proyecto es no experimental, Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
exponen: Indagación en los que no se manipula las variantes autónomas para ver su impacto 
con otras variantes (p.152).  
Es decir, la investigación realizada estudia al fenómeno en estado originario, no 
maniobra de modo premeditado a la variable. 
2.2 Variables, Operacionalización: 
Se conceptualiza las variables que son objeto de estudio del presente proyecto. 
Variable independiente: Calidad del servicio 
Según Villalba (2013) precisa que la calidad del servicio reclama particularidades que 
posibiliten su entendimiento, y el cliente es aquel que concreta desde su interrelación con el 
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servicio, si abarcan o no su exigencia. (p. 57).  
Por lo tanto, para que el usuario pueda definir la calidad del servicio o producto 
ofrecido, este debe cubrir todas las expectativas generadas. 
 
Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
Según Quispe, F y Ayaviri, N. (2016) Es el producto de la experiencia individual del usuario, 
referente a lo que adquirió, en donde el consumidor tiene el atributo de valuar de modo 
intelectual los siguientes componentes: expectaciones y producto, dedicación y retribución 
(p.172).  
Se entiende, que es la apreciación del cliente después de haber recibido el servicio o 
producto, quien emitirá su juicio de acuerdo a lo percibido. 
La operacionalización de ambas variantes se visualiza en el anexo n°2. 
 
2.3 Población y muestra 
 2.3.1 Población: 
 Para Borda (2013), Para temas de indagación, se concreta como el complejo de gentío o 
elementos tras los cuales se quiere ofrecer solución a la adversidad presentada. (p.169) 
       Por lo tanto, es el universo total del personal hacia el cual va dirigido el presente estudio. 
Se delibero por diversos motivos, ejecutar el estudio en Av. Ricardo Palma n°341, oficina 
304 ya que, es ahí donde se encuentra localizado las oficinas de la empresa Ur Global Perú 
S.A, C. 
Para el presente informe, la población de la empresa Ur Global Perú S.A, C., 2019 es de 50 
clientes. 
 
2.3.2 Muestra:  
Para Casimiro (2018) la muestra es definida como un subcomponente de residentes 
escogidos de los cuales se conseguirá la data necesaria para el informe. (p.32) 
Es decir, es un pequeño extracto del total de la población, sobre el cual se realizará la 
encuesta elaborada. 
2.3.3 Muestreo: 
Procedimiento del cual se hace uso para elegir a los integrantes en los cuales se realizará el 
estudio del tema a tratar (Mata at al, 1997, p.19) 




𝐸2(𝑁 − 1) + Z2p. q
Sustituyendo los valores: 
Muestra (n) 
e= margen de desacierto   0.05 
       p= probabilidad de logro   0.5 
q= probabilidad de fracaso 0.5 
Z= nivel de confianza          1.96 
N= población     50 
𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(50)
(0.15)2(50 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
𝑛 = 44 
Por lo cual la muestra del presente informe está constituido por 44 usuarios externos de la 
compañía Ur Global Perú S.A.C de Miraflores, 2019. 
Asimismo, es transcendente describir lo siguiente: 
• Elemento de evaluación: Es la totalidad de los usuarios externos de la entidad Ur
Global Perú Miraflores, 2019.
• Discernimiento de inserción: Serán todos los clientes quienes perciben de manera
directa la prestación que brinda la consultora.
• Discernimiento de restricción: no se contemplará sondear a los usuarios que reciben
la prestación mediante terceros u sean subcontratas de nuestros clientes
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica:  
La técnica que se aplicó para el compendio de la data en el análisis es la encuesta, puesto 
que admite congregar la misma mediante contestaciones concedida por los partícipes de 
acuerdo a las interrogantes previstas por el examinador.  
Para Kuznik, Hurtado & Espinal (2010), la encuesta es un modo de recaudar data, o sea 




2.4.2 Instrumentos de Recolección de Datos:   
El instrumento que se aplicó para la recolecta de la data es el cuestionario.  
De acuerdo a García, Alfaro, Hernández & Alarcón (2010), Es un procedimiento ordenado 
de recojo de data a través de dar respuesta a una sucesión de interrogantes (p. 233). Es decir, 
que posibilita calibrar e indagar cuál es la incidencia entre las variantes. 
El mismo instrumento es empleado para ambas variables: 
 Para la variante Calidad del servicio el instrumento está conformado de 22 preguntas, el 


























Ficha técnica de Calidad del Servicio 
Instrumento 1  : Calidad del servicio 
Autor : Zeithaml, Parazuraman y Berry 
Adaptado : Baldión Calle Gloria 
Denominación del instrumento     : Modelo Servqual 
Lugar       : Miraflores, Perú. 
Fecha de utilización                : 2019 
Propósito : Conseguir información puntual y particular sobre la 
calidad del servicio. 
Administración                              : Individual o colectiva. 
Tiempo de duración                       : 15 minutos. 
Representación del instrumento: El instrumento hace uso de una escala de 1 a 5 puntos, con 
un total de 22 ítems, distribuido en 5 componentes: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, Empatía, elementos tangibles para la calidad de la prestación. La intención de 
este instrumento es reconocer las cualidades del servicio. 






Referente a la variante satisfacción del cliente el instrumento está compuesto de 21 
preguntas, el cuestionario está abocado a los clientes de la compañía Ur global Perú S.A.C. 
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Ficha técnica de Satisfacción del cliente 
Instrumento 2                      : Satisfacción del cliente 
Autor                                   : Fornell 
Adaptado                             : Baldión Calle Gloria 
Definición del instrumento : Modelo ACSI 
Lugar                                   : Miraflores, Perú. 
Fecha de utilización            : 2019 
Finalidad                             : Conseguir información exacta y peculiar sobre la satisfacción 
del cliente. 
Administración                    : Individual o colectiva. 
Tiempo de duración             : 15 minutos. 
Representación del instrumento: La herramienta hace uso de una escala de 1 a 5 puntos, con 
un total de 21 ítems, distribuido en 5 dimensiones: expectativas, calidad percibida, valor 
percibido, quejas y fidelidad para la satisfacción del cliente La intención de este instrumento 
es identificar las particularidades de la satisfacción del cliente. 
La escala y valores para este instrumento son las siguientes: 
(1) Nunca 
(2) Rara vez 
(3) Ocasionalmente 
(4) Frecuentemente 














2.4.3 Validez:   
 La validez se expone como el nivel en que la herramienta ciertamente cuantifica la variante 
que intenta calibrar (Hernández et al., 2010, p. 201). 
Se entiende, como la competencia del instrumento para cuantificar de manera 
apropiada las peculiaridades de la variable. 
El instrumento empleado para el análisis ha sido supeditado al discernimiento de expertos, 
de la Escuela de Administración de la Universidad Cesar Vallejo: 
Tabla 3.  
Consistencia del contenido por veredicto de expertos   
Expertos Pertenencia Relevancia Claridad 
Mg. Mejía Guerrero Hans Si Si Si 
Dr. Manuel Alberto Mori Paredes Si Si Si 
Dr. López Landauro Rafael Si Si Si 
          Fuente: Realización propia 
2.4.4 Confiabilidad: 
Según Bernal (2010), la veracidad del formulario alude a la estabilidad de las valoraciones 
emitidas por los usuarios, cuando se les evalúa en diferentes situaciones con formularios 
similares. (p. 247). 
Por lo cual, la transparencia de un formulario es la estabilidad de los resultados 
obtenidos, aun cuando el análisis se produzca en diferentes momentos. 
La credibilidad de la herramienta se concretó aplicando el procedimiento de Alfa de 
Cronbach, colocando la data recopilada al software estadístico SPSS 25, aplicada a la prueba 
piloto, la cual fue practicada a 10 usuarios externos de la entidad Ur Global Perú S.A.C. 
Tabla 4.  
Tabla de confiabilidad-Alfa de Cronbach de la variante independiente 
Fuente: Realización propia 
De la tabla 4, podemos indicar que el valor del Alfa de Cronbach de 0,983 valor que es 
óptimo y nos indica que debemos proseguir con el análisis. Se finiquita que la variable 
calidad del servicio presenta validez.  
N de ítems Alfa de Cronbach 
Calidad del servicio 22 0,983 
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Tabla 5.  
Tabla de credibilidad - Alfa de Cronbach de la variante dependiente 
Fuente: Realización propia 
De la tabla 5, podemos indicar que el valor del Alfa de Cronbach de 0,987 valor que es 
óptimo y nos indica que debemos proseguir con el análisis. Se concluye que la variable 
satisfacción del cliente presenta validez.  
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Análisis descriptivo 
Esta valuación ayuda a examinar el entendimiento de la muestra del presente estudio, 
mediante tablas y figuras, la cuales son el resultado del procesamiento de las tablas de 
frecuencia, porcentaje y representaciones estadísticas del programa estadístico SPSS V.25.  
 
Análisis Inferencial 
Se utilizó el análisis inferencial, para comprobar la hipótesis general y las hipótesis 
específicas, a través de la aplicación de la prueba de Chi Cuadrado del programa estadístico 
SPSS V.25, así evaluamos la conexión de ambas variables y mediante el resultado obtenido 
determinamos si aceptamos las hipótesis nulas o alternas. 
 
2.6 Aspectos Éticos  
 
• Aplicación de la data: Se consideró respetar la data de los clientes que colaboraron 
con su tiempo y no se otorgó otra aplicación con la data recopilada. 
• Utilidad colectiva: Los sujetos que colaboraron en la investigación, no anduvieron 
propensas al riesgo, ni elegidas por deber, todo lo opuesto manifestaron total 
colaboración, para conformar parte de la mecánica. 
• Clasificación equitativa del individuo: la selección de los usuarios para la aplicación 
de la técnica, se dio del mismo modo y en las mismas condiciones imparciales, para 
conseguir resultados viables. 
• Validez científica: La data externa y de demás autores, contiene las fuentes 
pertinentes, de este modo la validez teórica es acertada, sin remover datos 
correspondientes al autor original.  
 N de ítems Alfa de Cronbach 




Tabla 6.  





Válido Regular 17 38,6 
Bueno 4 9,1 
Excelente 23 51,3 
Total 44 100,0 
Fuente: Realización propia 
En la tabla 6 se visualiza que el 38.60% de la muestra de estudio notan que la calidad del 
servicio es regular, el 9.10% es bueno y el 51.30% es excelente. 
Figura 1. Niveles de variable independiente 
Regular Bueno Excelente











Tabla 7.  
Niveles de las dimensiones de la variable independiente 
  Deficiente Regular Bueno Excelente 
  fi % fi % fi % fi % 
Fiabilidad 0 0 17 38.6 4 9.1 23 52.3 
Capacidad de respuesta 0 0 17 38.6 8 18.2 19 43.2 
Seguridad  0 0 17 38.6 4 9.1 23 52.3 
Empatía 0 0 17 38.6 8 18.2 19 43.2 
Aspectos Tangibles 17 38.6 4 9.1 19 43.2 4 9.1 
Fuente: Realización propia 
 
De la tabla N°7 y la figura 2 se visualiza que el 38.6% de la muestra de estudio, en referencia 
a la dimensión fiabilidad aprecian que el nivel de la variante independiente es regular, el 
9.1% es bueno y el 52.3 es excelente. De igual forma, en referencia al componente capacidad 
de respuesta el 38.6% es regular, el 18.2% es bueno y el 43.2% es excelente. Del mismo 
modo, en referencia a la dimensión seguridad el 38.6% es regular, el 9.1% es bueno y el 
52.3% es excelente. Asimismo, en alusión a la dimensión empatía el 38.6% es regular, el 
18.2% es bueno y el 43.2 es excelente. Igualmente, en alusión a la dimensión de tangibilidad 
el 38.6% perciben el nivel deficiente, el 9.1% es regular, el 43.2% es bueno y el 9.1% indican 
que es excelente. 
 







Deficiente 0 0 0 0 38.6
Regular 38.6 38.6 38.6 38.6 9.1
Bueno 9.1 18.2 9.1 18.2 43.2








Dimensiones de la variable independiente
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Variable dependiente 
Tabla 8.  





Válido Insatisfecho 18 40,9 
Muy Satisfecho 26 59,1 
Total 44 100,0 
Fuente: Realización propia 
En la tabla 8 se visualiza que el 40.9% de la muestra de estudio perciben insatisfacción y el 
59.1% es muy satisfecho. 
Figura 3. Nivel de percepción de la variable dependiente 
Insatisfecho Muy satisfecho













 Nivel de percepción de las dimensiones de la variable dependiente 
   Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
          fi % fi % fi % 
Expectativas   18 40.9 0 0 26 59.1 
Calidad percibida   0 0 24 54.5 20 45.5 
Valor percibido   18 40.9 0 0 26 59.1 
Quejas   18 40.9 0 0 26 59.1 
Fidelidad   18 40.9 0 0 26 59.1 
Fuente: Realización propia. 
 
De la tabla N°9 y la figura 4 se visualiza que el 40.9% de la muestra de estudio, en referencia 
a la dimensión expectativas se sienten insatisfechos y el 59.1 muy satisfechos. De igual 
forma, en referencia a la dimensión calidad percibida el 54.5% se sienten satisfechos y el 
45.5 muy satisfechos. Del mismo modo, en referencia a la dimensión valor percibido el 
40.9% se sienten insatisfechos, el 59.1 muy satisfechos. Asimismo, en alusión a la dimensión 
quejas del usuario el 40.9% se sienten insatisfechos y el 59.1 muy satisfechos. Igualmente, 












Insatisfecho 40.9 0 40.9 40.9 40.9
Satisfecho 0 54.5 0 0 0









Dimensiones de la satisfacción del usuario externo
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3.2. Prueba de hipótesis 
Se prosigue, a verificar la hipótesis aplicando la prueba de Correlación de Chi cuadrado que 
exhibe el grado de enlace entre las variantes, mientras el producto de correlación sea más 
próximo a 1 y su significancia sea menor a 0.05, resultará muy sólido el enlace. 
3.2.1. Prueba hipótesis general 
Tabla 10. 
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis general 
Satisfacción del cliente 
Total 
Calidad del 
Servicio Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Regular Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Bueno Regularidad 4 0 4 
Porcentaje 100,0% 0,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 23 23 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 10, conseguimos aseverar que el 100% de la variante calidad del servicio que 
está en el nivel “regular” concierne al 82.4% del nivel “insatisfecho” y al 17.6% del nivel 
“muy satisfecho” de la complacencia del usuario externo, en este nivel se posicionan 
aquellos clientes que indican que la consultora no cuenta con los equipos e instalaciones 
adecuados. Del 100% de la calidad del servicio del nivel “bueno” concierne al 100% al nivel 
de “insatisfecho” de satisfacción del cliente, en este nivel se ubican aquellos clientes que 
consideran que la consultora ha cubierto sus expectativas de manera parcial. Del 100% de la 
calidad del servicio del nivel “excelente” corresponde al 100% del nivel “muy satisfecho” 
de la satisfacción del usuario externo, en este nivel se posicionan aquellos clientes que 
consideran que la consultora es fiable y segura. 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
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El juicio considerado para validar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
caso adverso que X²t sea superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable autónoma representativa y la variable 
supeditada figurativa disponemos que: 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
Tabla 11.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis general 
 Valor df 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 33,780a 2 0,000 
      Fuente: Elaboración propia 
 
Existencia: El Chi cuadrado computado, es X2c= 33,780, y el importe teórico es X2t = 
5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, siendo así se concreta la 
vinculación de ordenamiento X2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. Se resuelve que existe correlación entre calidad de la prestación y 
complacencia del cliente. 
Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, suministra la valoración de 
P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como potencialidad de 
cotejo, apoyado a ello se finiquita que las variantes del estudio son estadísticamente valiosas. 
Prueba Chi-cuadrado 
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3.2.2. Prueba hipótesis específica n°1 
Tabla 12.  
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis específica n°1 
Satisfacción del cliente 
Total 
Fiabilidad Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Regular Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Bueno Regularidad 4 0 4 
Porcentaje 100,0% 0,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 23 23 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total  Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 12, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Fiabilidad de la variable 
independiente que está en el nivel “regular” concierne al 82.4% del nivel “insatisfecho” y al 
17.6% del nivel “muy satisfecho” de la variante dependiente, en el cual se ubican aquellos 
clientes que notan la falta de efectividad. Del 100% del componente Fiabilidad de la variable 
independiente del nivel “bueno” concierne al 100% al nivel de “insatisfecho” de la variante 
dependiente, en este nivel se ubican aquellos clientes que indican la falta de interés y 
eficiencia. Del 100% del componente Fiabilidad de la variante independiente del nivel 




este nivel se ubican aquellos clientes que perciben el cumplimiento y la voluntad en la 
resolución de problemas. 
 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019 
 
El juicio considerado para validar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
en caso adverso que X²t fuese superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente significativa y la variante 
supeditada disponemos que: 
 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
Tabla 13.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis especifica n°1 




Chi-cuadrado de Pearson 33,780a 2 0,000 
     Fuente: Elaboración propia 
 
Existencia: El Chi cuadrado computado, es X2c= 33,780, y el importe teórico es X2t = 
5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, siendo así se concreta la 
vinculación de ordenamiento X2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. Se resuelve que si existe correlación entre la fiabilidad y complacencia 
del cliente. 
Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, el juicio de sostener un 
dictamen de P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como 



















3.2.3. Prueba hipótesis específica n°2 
Tabla 14.  
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis específica n°2 
Capacidad de 
Respuesta  Satisfacción del cliente 
Total  Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Regular Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Bueno Regularidad 4 4 8 
Porcentaje 50,0% 50,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 19               19 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 14, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Capacidad de respuesta de la 
variante independiente que está en el nivel “regular” concierne al 82.4% del nivel 
“insatisfecho” y al 17.6% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel 
se ubican aquellos clientes que sienten la falta de atención. Del 100% del elemento 
Capacidad de respuesta de la variante independiente del nivel “regular” corresponde al 50% 
del nivel “insatisfecho”, el 50% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en 





embargo precisan que el tiempo de atención se debe mejorar. Del 100% de la dimensión 
Capacidad de respuesta de la variante independiente que está en el nivel “excelente” 
corresponden al 100% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel 
se ubican aquellos clientes que perciben que los colaboradores de la consultora son muy 
colaboradores. 
 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019 
 
El juicio para corroborar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
en caso adverso que X²t fuese superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente significativa y la variante 
supeditada disponemos que: 
 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
Tabla 15.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis especifica n°2 




Chi-cuadrado de Pearson 25,506a 2 0,000 
     Fuente: Realización propia 
 
Existencia: El valor de Chi cuadrado computado, es X2c= 25,506, y el valor teórico es X2t = 
5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, siendo así se concreta la 
vinculación de ordenamiento X2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. Se resuelve que si existe correlación entre capacidad de responder y 
complacencia del cliente. 
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Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, suministra la valoración de 
P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como potencialidad de 
cotejo, apoyado a ello se finiquita que las variantes del estudio son estadísticamente 
significativas. 
3.2.4. Prueba hipótesis específica n°3 
Tabla 16.  
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis específica n°3 
Seguridad Satisfacción del cliente 
Total Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Regular  Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Bueno Regularidad 4 0 4 
Porcentaje 100,0% 0,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 23 23 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 16, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Seguridad de la variante 
independiente que está en el nivel “regular” concierne al 82.4% del nivel “insatisfecho” y al 
17.6% del nivel “muy satisfecho” de la variante dependiente, en este nivel se ubican aquellos 
clientes que perciben el bajo nivel de seguridad. Del 100% de la dimensión Seguridad de la 
variante independiente del nivel “bueno” concierne al 100% del nivel “insatisfecho” de la 
variable dependiente, en este nivel se encuentran los clientes que sienten la falta de apoyo 
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entre los colaboradores de la consultora. Del 100% de la dimensión Seguridad de la variante 
independiente que está en el nivel “excelente” corresponden al 100% del nivel “muy 
satisfecho” de la variante dependiente, en este nivel se ubican aquellos clientes que han 
logrado percibir la confianza que proyectan los colaboradores de la consultora. 
 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión seguridad y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la dimensión seguridad y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019 
 
El juicio considerado para validar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
en caso adverso que X²t sea superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente significativa y la variante 
supeditada disponemos que: 
 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
Tabla 17.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis especifica n°3 




Chi-cuadrado de Pearson 33,780a 2 0,000 
    Fuente: Realización propia 
 
Existencia: El Chi cuadrado computado, es X2c= 33,780, y el importe teórico es X2t = 
5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, siendo así se concreta la 
vinculación de ordenamientoX2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. Se resuelve que si existe correlación entre la seguridad y complacencia 
del cliente. 
Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, suministra la valoración de 
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P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como potencialidad de 
cotejo, apoyado a ello se finiquita que las variantes del estudio son estadísticamente 
significativas.  
3.2.5. Prueba hipótesis específica n°4 
Tabla 18.  
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis específica n°4 
Empatía Satisfacción del cliente 
Total Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Regular Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Bueno Regularidad 4 4 8 
Porcentaje 50,0% 50,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 19 19 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 18, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Empatía de la variante 
independiente que está en el nivel “regular” corresponden al 82.4% del nivel “insatisfecho” 
y al 17.6% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel se ubican 
aquellos clientes que advierten la falta de individualización. Del 100% del elemento Empatía 
de la variante independiente del nivel “bueno” corresponde al 50% del nivel “insatisfecho” 
y al 50% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel se encuentran 







deben comprender mejor sus necesidades. Del 100% de la dimensión Seguridad de la 
variante independiente que está en el nivel “excelente” corresponden al 100% del nivel “muy 
satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel se ubican aquellos clientes que valoran 
el interés y la amabilidad de los colaboradores de la consultora. 
 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión empatía y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la dimensión empatía y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019 
 
El juicio considerado para validar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
en caso adverso que X²t sea superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variante independiente significativa y la variable 
supeditada disponemos que: 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
 
 
Tabla 19.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis especifica n°4 




Chi-cuadrado de Pearson  25,506a 2 0,000 
      Fuente: Elaboración propia 
 
Existencia: El Chi cuadrado calculado, es X2c= 25,506, y el importe teórico es X2t = 5,9915, 
con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, siendo así se concreta la vinculación 
de ordenamiento X2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la hipótesis alterna 
Ha. Se resuelve que si existe correlación entre empatía y complacencia del usuario externo. 
Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, suministra la valoración de 
P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como potencialidad de 
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cotejo, apoyado a ello se finiquita que las variantes del estudio son estadísticamente 
significativas.  
3.2.5. Prueba hipótesis específica n°5 
Tabla 20.  
Tabla de eventualidad de la corroboración de hipótesis específica n°5 
Elementos 
Tangibles Satisfacción del cliente 
Total 
Estadísticos Insatisfecho Muy Satisfecho 
Deficiente Regularidad 14 3 17 
Porcentaje 82,4% 17,6% 100,0% 
Regular Regularidad 4 0 4 
Porcentaje 100,0% 0,0% 100,0% 
Bueno Regularidad 0 19 19 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
 Excelente Regularidad 0 4 4 
Porcentaje 0,0% 100,0% 100,0% 
Total Regularidad 18 26 44 
Porcentaje 40,90% 59,10% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 20, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Elementos tangibles de la 
variante independiente que está en el nivel “deficiente” corresponden al 82.4% del nivel 
“insatisfecho” y al 17.6% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel 
se ubican aquellos clientes que consideran que los equipos con los que trabaja la consultora 







independiente del nivel “regular” concierne al 100% del nivel “insatisfecho” de la variante 
dependiente, en este nivel se encuentran los clientes que consideran que la infraestructura de 
las oficinas no les es atractiva ni cómoda. Del 100% de la dimensión Elementos tangibles de 
la variante independiente que está en el nivel “bueno” concierne al 100% del nivel “muy 
satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel se ubican aquellos clientes que indican 
que el elemento para comunicar empleado es el adecuado. Del 100% de la dimensión 
elementos tangibles de la variante independiente que está en el nivel “excelente” concierne 
al 100% del nivel “muy satisfecho” de la variable dependiente, en este nivel se encuentran 
los clientes que se resaltan siempre la buena apariencia que proyectan de los colaboradores 
de la consultora. 
 
Confrontación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019. 
Ho: No, existe una relación significativa entre la dimensión elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú SAC, Lima 2019 
 
El juicio considerado para validar la hipótesis se precisa así:  
Si el X²c es superior que el X²t se admite la hipótesis alterna y se desestima la hipótesis nula, 
en caso adverso que X²t sea superior que X²c se admite la hipótesis nula y se desestima la 
hipótesis alterna, Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha) 
 
Nivel de Significancia: 0.05 
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable autónoma representativa y la variable 
supeditada figurativa disponemos que: 
De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05 
 
 
Tabla 21.  
Prueba de Chi cuadrado – Hipótesis especifica n°3 
 Valor df 
Significación 
asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson  33,780a 3 0,000 




Existencia: El Chi cuadrado computado, es X2c= 33,780, y el importe teórico es X2t = 
7,8147, con el 95%, de nivel de confianza y 3 grados de libertad, siendo así se concreta la 
vinculación de ordenamiento X2t < X2c. Se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. Se resuelve que si existe correlación entre los aspectos tangibles y 
complacencia del cliente. 
Trascendencia: el juicio de sostener un dictamen de P- valor, suministra la valoración de 
P−valor = 0,00 < 0.05, con nivel de significación α = 0.00, conocido como potencialidad de 










En referencia a la hipótesis general, que asevera que hay una relación significativa entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 
2019. La cual se verifica con el producto obtenido el importe de Chi cuadrado, es X2c= 
33,780, y el importe teórico es X2t = 5,9915, con el 95%, de grado de confianza y 2 grados 
de libertad, por ende, obedece la relación X2t < X2c. Por ello se desestima la hipótesis nula 
Ho y se admite la hipótesis alterna Ha. El grado de significancia P= 0,00< 0.05 hallado hace 
referencia a una correlación de dependencia significativa entre la variable independiente y 
dependiente, lo que advierte que a mayor calidad de la prestación mayor será la satisfacción 
percibida. El descubrimiento se reafirma con la tesis de Nahurima (2015) que tituló “Calidad 
del Servicio y Satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, Región 
Apurímac, 2015”, en la que se demostró que hay una interrelación entre la calidad del 
servicio y la Satisfacción del cliente.  
 
Del mismo modo, en la tesis de López (2018) que tituló “Calidad del servicio y la 
Satisfacción de los clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”, en la que 
se validó que la cualidad de la prestación y la complacencia del usuario se correlacionan. 
 
De la misma forma, con Casimiro (2018) en la tesis titulada “Calidad del Servicio y 
Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte,2018”, en la que se corrobora que 
hay una relación positiva moderada entre la calidad del servicio y satisfacción del usuario 
en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte,2018. 
 
En cuanto a la hipótesis específica 1, que al ser enunciada sustenta que existe una 
relación significativa entre el componente fiabilidad de la variable independiente y la 
variable dependiente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. Esta se reafirma 
puesto que el Chi cuadrado procesado, es X2c= 33,780, y el importe teórico es X2t = 5,9915, 
con el 95%, del grado de confianza y 2 grados de libertad, se concreta la relación de orden 
X2t < X2c. Por defecto se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la hipótesis alterna Ha. 
El grado de significancia P=0,00< 0.05 hallado hace referencia a una relación de 
dependencia significativa entre el componente fiabilidad de la variable independiente y la 
complacencia del usuario, lo que sugiere que a mayor fiabilidad brinde la consultora la 
complacencia del cliente acrecentará. Lo cual se reafirma con la tesis de Nahurima (2015) 
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que tituló “Calidad del Servicio y Satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de 
Andahuaylas, Región Apurímac, 2015”, en la que se demuestra la correlación entre la 
dimensión fiabilidad de la calidad del servicio y la complacencia del usuario.
Del mismo modo, en la tesis de Casimiro (2018) en la tesis titulada “Calidad del Servicio y 
Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte,2018”, en la cual se corroboró la 
correlación moderada entre la confiabilidad y satisfacción de los clientes. Además, en la tesis 
de Contreras (2018) en la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de 
Interbank Próceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018”, en la que demostró que hay una 
correlación fuerte entre la fiabilidad y complacencia del usuario. 
Acerca de la hipótesis específica 2, al ser enunciada indico hay correlación 
significativa entre dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. La cual se 
reafirma debido el resultado conseguido el valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 25,506, 
y el valor teórico es X2t = 5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, 
siendo así se acata la relación X2t < X2c. En efecto se desestima la presunción nula Ho y se 
admite la presunción alterna Ha. El grado de significancia P=0,00< 0.05 hallado hace 
referencia a una dependencia significativa entre el componente capacidad de respuesta de la 
variable independiente y la complacencia del cliente, lo que sugiere que mientras mejor 
capacidad de respuesta muestre la consultora mejor será la complacencia de los clientes. Lo 
hallado se reafirma con la tesis de Nahurima (2015) que tituló “Calidad del Servicio y 
Satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, Región Apurímac, 
2015”, en la que se verifica la correlación significativa entre la capacidad de respuesta del 
servicio y satisfacción de los comensales. De la misma forma, en la tesis de Casimiro (2018) 
en la tesis titulada “Calidad del Servicio y Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate 
Vitarte,2018”, en la que se verifica que hay una correlación moderada entre la capacidad de 
respuesta y satisfacción del cliente. Además, en la tesis de Contreras (2018) en la tesis 
titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de Interbank Próceres 630 San Juan 
de Lurigancho, 2018”, en ella se verifica la correlación fuerte entre la dimensión capacidad 
de respuesta y satisfacción del cliente. 
En referencia a la hipótesis específica 3, que al ser enunciada indica que existe una 
relación significativa entre dimensión seguridad de la variable calidad del servicio y la 
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satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. La misma se 
reafirma con el resultado obtenido del valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 33,780, y 
el valor teórico es X2t = 5,9915, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, 
por ello se valida la relación que indica X2t < X2c. Por defecto se desestima la hipótesis nula 
Ho y se admite la hipótesis alterna Ha. El grado de significancia P=0,00< 0.05 hallado 
asevera la relación de dependencia significativa entre el componente seguridad de la variable 
independiente y la complacencia del cliente, lo que sugiere que a mayor confianza generada 
mayor será la satisfacción del usuario. Lo hallado se válida con la tesis de Casimiro (2018) 
en la tesis titulada “Calidad del Servicio y Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate 
Vitarte,2018”, en ella se reafirma que existe una correlación moderada entre la seguridad y 
satisfacción del cliente. Del mismo modo, en la tesis de Contreras (2018) en la tesis titulada 
“Calidad de servicio y satisfacción del cliente de Interbank Próceres 630 San Juan de 
Lurigancho, 2018”, se reafirma la correlación fuerte entre la dimensión seguridad de la 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente. De la misma manera, en la tesis de Ramos 
(2017) en la tesis titulada “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente 
en la empresa HUNTER en El Agustino periodo 2017”, aquí se verifica que hay una 
correlación fuerte entre la dimensión seguridad de la Calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente. 
 
En referente a la hipótesis específica 4, al formularla de indica que existe una relación 
significativa entre la dimensión empatía de la variable calidad del servicio y la satisfacción 
del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. En la cual obtuvo el valor de 
Chi cuadrado calculado, es X2c= 25,506, y el valor teórico es X2t = 5,9915, con el 95%, de 
nivel de confianza y 2 grados de libertad, por ello cumple la relación X2t < X2c. Por ello se 
desestima la hipótesis nula Ho y se admite la hipótesis alterna Ha. El grado de significancia 
P=0,00< 0.05 encontrado se refiere a una relación de dependencia significativa entre el 
componente empatía de la variable independiente y la complacencia del cliente, lo que 
sugiere que a mayor empatía proyecte la consultora mayor será la complacencia. Lo hallado 
se reafirma con la tesis de Nahurima (2015) que tituló “Calidad del Servicio y Satisfacción 
del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, Región Apurímac, 2015”, en ella se 
muestra que hay una relación significativa entre la empatía del servicio y la satisfacción del 
cliente. Además, en la tesis de Casimiro (2018) en la tesis titulada “Calidad del Servicio y 
Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte,2018”, se comprueba que existe una 
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correlación moderada entre la empatía y satisfacción del cliente. De la misma forma, en la 
tesis de Contreras (2018) en la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
de Interbank Próceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018”, se verifico que existe correlación 
fuerte entre la dimensión empatía de la Calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
Referente a la hipótesis específica 5, enuncia que existe una relación significativa 
entre la dimensión elementos tangibles de la variable calidad del servicio y la satisfacción 
del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. Esta se reafirma con el 
resultado obtenido el valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 33,780, y el valor teórico es 
X2t = 7,8147, con el 95%, de nivel de confianza y 2 grados de libertad, por ello se cumple 
la relación de orden X2t < X2c. En efecto se desestima la hipótesis nula Ho y se admite la 
hipótesis alterna Ha. El grado de significancia P=0,00< 0.05 hallado se refiere a la relación 
de dependencia significativa entre el componente elementos tangibles de la variable 
independiente y la complacencia del cliente, lo que sugiere que mientras mejor sean los 
elementos tangibles de la consultora mayor será la satisfacción percibida. Lo obtenido se 
reafirma con la tesis de Nahurima (2015) que tituló “Calidad del Servicio y Satisfacción del 
cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, Región Apurímac, 2015”, en ella se 
valida que existe una relación significativa entre los elementos físicos del servicio y 
satisfacción del cliente. Del mismo modo, en la tesis de Casimiro (2018) en la tesis titulada 
“Calidad del Servicio y Satisfacción en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte,2018”, se 
verifica la correlación moderada entre los elementos tangibles y satisfacción del cliente. De 
igual forma, en la tesis de Contreras (2018) en la tesis titulada “Calidad de servicio y 
satisfacción del cliente de Interbank Próceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018”, en ella se 
comprueba la correlación consistente entre la dimensión elementos tangibles de la Calidad 





Verificando lo hallado en la investigación, los objetivos propuestos y la validación de 
hipótesis, se obtuvieron las deducciones que se mencionan: 
Se determinó que, existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C. Según el producto hallado (p=0.000<0.05) se 
desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis Alterna (Hi) definiendo que existe 
una relación de dependencia significativa (X2c=33,780) entre la variable calidad del servicio 
y la satisfacción del cliente. 
 
Se estableció que, existe una relación entre dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C. Según los resultados hallados (p=0.000<0.05) se 
desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que 
existe una relación de dependencia significativa (X2c=33,780) entre la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente. 
 
Se definió que, existe una relación entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C. Según los resultados 
conseguidos (p=0.000<0.05) se desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis 
Alterna (Hi) concluyendo así que existe una relación de dependencia significativa 
(X2c=25,506) entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente. 
 
Se estipuló que, existe una relación entre la dimensión seguridad y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C. Según los resultados adquiridos (p=0.000<0.05) se 
desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis Alterna (Hi) finiquitando así que 
existe una relación de dependencia significativa (X2c=33,780) entre la seguridad y la 
satisfacción del cliente. 
 
Se fijó que, existe una relación entre la dimensión empatía y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C. Según los resultados adquiridos (p=0.000<0.05) se 
desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis Alterna (Hi) definiendo así que 
existe una relación de dependencia significativa (X2c=25,506) entre la empatía y la 
satisfacción del cliente. 
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Se definió que, existe una relación entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción 
del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C. Según los resultados adquiridos 
(p=0.000<0.05) se desestimó la Hipótesis nula (Ho) y se admitió la Hipótesis Alterna (Hi) 
resolviendo así que existe una relación de dependencia significativa (X2c=33,780) entre los 





Luego del análisis de los resultados de la presente investigación se plantea las siguientes 
recomendaciones para los socios y country manager de la consultora Ur Global Perú S.A.C: 
Se recomienda evaluar los softwares que se están utilizando, si realmente están siendo de 
utilidad o están generando más dificultades al personal de la consultora, proporcionar 
ambientes adecuados para los clientes y nuestros colaboradores, que perciban armonía y 
comodidad para el desarrollo eficaz de sus labores. A la vez se sugiere coordinar los tiempos 
de respuesta de manera que se puedan cumplir y no se creen falsas expectativas las cuales 
terminen decepcionando a los clientes, de este modo se llegará fidelizar al cliente. 
Para mejorar la efectividad y eficiencia se recomienda definir tiempos factibles y objetivos 
motivadores basados en la disponibilidad de la información. A la vez se sugiere mecanizar 
procesos, de esta manera no habrá pérdida de tiempo y se cumplirá con lo pactado con los 
clientes. 
Para mejorar la atención percibida por los clientes, se recomienda utilizar un lenguaje lo 
menos técnico posible de esta manera la información a trasmitir será la necesaria, a la vez 
implementar procesos para responder las diferentes solicitudes de cada uno de los clientes, 
de esta manera los clientes se sentirán atendidos por lo menos con una respuesta de recepción 
de cada solicitud generada. 
Asimismo, se recomienda mostrar preocupación e interés por los gastos en los que incurre 
el cliente, aconsejar sobre los gastos que realmente sean necesarios en los cuales deben 
invertir, de esta manera proyectaremos confianza y credibilidad, con la intención de que los 
usuarios externos se sientan sólidos y nos confíen sus operaciones financieras. A la vez, el 
reconocer los aciertos de los colaboradores los incentiva y alimenta el buen clima laboral, 
de esta manera se mejorará e incentivará el apoyo entre los colaboradores. 
Igualmente, se recomienda segmentar a los clientes con necesidades similares, de esta 
manera tendremos respuestas individualizadas para cada cliente y no tendrán toda la misma 
respuesta para sus consultas, así percibirá cada uno la atención personalizada que se desea 
brindar. 
Del mismo modo, se sugiere ejecutar un exhaustivo estudio sobre el real funcionamiento de 
los equipos, procesos y programas con los que cuenta la consultora, de este modo se podrá 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Objetivo general: 
Determinar la relación entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C 
Objetivos específicos: 
1. Establecer la relación entre la dimensión 
fiabilidad y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C 
2. Definir la relación entre la dimensión 
capacidad de respuesta y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C
3. Estipular la relación entre la dimensión 
seguridad y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C 
4. Fijar la relación entre la dimensión 
empatía y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C 
5. Definir la relación entre la dimensión 
elementos tangibles y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C
Hipótesis general: Variable 1: Calidad del servicio 
Ha: Existe una relación significativa entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C 
Ho: No existe una relación significativa entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C 
Hipótesis específicas: 
1. Existe una relación significativa entre la 
dimensión fiabilidad y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C 
2. Existe una relación significativa entre la 
dimensión capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur 
Global Perú S.A.C 
3. Existe una relación significativa entre la 
dimensión seguridad y la satisfacción del 
cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C
4. Existe una relación significativa entre la 
dimensión empatía y la satisfacción del cliente 
en la consultora Ur Global Perú S.A.C 
5. Existe una relación significativa entre la 
dimensión elementos tangibles y la satisfacción 
del cliente en la consultora Ur Global Perú 
S.A.C 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles y baremos 
1.Fiabilidad .Cumplimiento 




1,2,3,4,5 Deficiente: 5- 10 
Regular: 11- 15 
Bueno: 16- 20 
Excelente: 21- 25 
2.Capacidad de respuesta .Información 
.Tiempo de atención 
.Colaboración 
.Atención 
6,7,8,9 Deficiente: 4- 8 
Regular: 9- 12 
Bueno: 13- 16 
Excelente: 17- 20 
3.Seguridad .Nivel de confianza 
.Nivel de seguridad 
.Apoyo 
10,11,12 Deficiente: 3- 6 
Regular: 7- 9 
Bueno: 8- 12 
Excelente: 13- 15 






13,14,15,16,17,18 Deficiente: 6- 12 
Regular: 13- 18 
Bueno: 19- 24 
Excelente: 25- 30 
5.Elementos tangibles .Equipos 
.Instalaciones 
.Apariencia 
.Elemento para comunicar 
19,20,21,22 Deficiente: 4- 8 
Regular: 9- 12 
Bueno: 13- 16 
Excelente: 17- 20 
Variable 2: Satisfacción del cliente 




1,2,3,4 Muy insatisfecho: 4-8 
Insatisfecho: 9-12 
Satisfecho: 13-16 
Muy satisfecho: 17-20 
2.Calidad percibida .Desempeño 
.Productividad 
.Trato 
5,6,7 Muy insatisfecho: 3-6 
Insatisfecho: 7-9 
Satisfecho: 10-12 
Muy satisfecho: 13-15 
3.Valor percibido .Accesibilidad 
.Producto 
.Beneficio 
8,9,10,11,12,13 Muy insatisfecho: 6-12 
Insatisfecho: 13-18 
Satisfecho: 19-24 




14,15,16 Muy insatisfecho: 3-6 
Insatisfecho: 7-9 
Satisfecho: 10-12 
Muy satisfecho: 13-15 
5.Fidelidad del cliente .Fidelidad 
.Compensación 
17,18,19,20,21 Muy insatisfecho: 5-10 
Insatisfecho: 11-15 
TÍTULO: La calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global Perú S.A.C, Lima 2019. 
AUTOR: Gloria Esther Baldión Calle 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema general: 
¿Qué relación existe entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en la consultora Ur Global 
Perú S.A.C? 
Problemas específicos: 
1. ¿Qué relación existe entre la dimensión fiabilidad y 
la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global 
Perú S.A.C? 
2.¿Qué relación existe entre la dimensión capacidad
de respuesta y la satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C? 
3.¿Qué relación existe entre la dimensión seguridad y 
la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global 
Perú S.A.C? 
4.¿Qué relación existe entre la dimensión empatía y 
la satisfacción del cliente en la consultora Ur Global 
Perú S.A.C? 
5.¿Qué relación existe entre la dimensión elementos 
tangibles y la satisfacción del cliente en la consultora 
Ur Global Perú S.A.C? 
50 
 
.Recomendación Satisfecho: 16-20 
Muy satisfecho: 21-25 
TIPO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICAS UTLIZADAS 
Enfoque cuantitativo, de tipo aplicada 
TIPO:   Transversal correlacional,  
Hernández, Fernández y Baptista (2014), 
mencionaron: Recopilan data en un 
tiempo específico. Con el fin de 
puntualizar las variantes y analizar su 
efecto e interacción en un período 
establecido. (p.154).  
DISEÑO: El diseño de la investigación es 
no experimental transversal, ya que 
“recolectan datos en un solo momento, en 
un tiempo único. Su propósito es describir 
variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado.” 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p.154) 
 
POBLACIÓN: La población está 
conformada por 50 clientes 
TIPO Y TAMAÑO DE MUESTRA: 
 
 “La muestra es, en esencia, un 
subgrupo de la población. Digamos 
que es un subconjunto de 
elementos que pertenecen a ese 
conjunto definido en sus 
características al que llamamos 
población” (Hernández, Fernández 
y Baptista, 2014, p. 175).   
 
El total de muestra para la 
presente investigación está 
conformado por 44 clientes de la 
empresa Ur Global Perú S.A.C de 
Miraflores, 2019. 
 
Variable 1: CALIDAD DEL 
SERVCICIO 
 
Técnicas: La presente investigación 
ha requerido datos para demostrar 
las hipótesis planteadas y lograr los 
objetivos propuestos, por este 
motivo ha sido necesario el uso de 























Variable 2: SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Técnicas: La presente investigación 
ha requerido datos para demostrar 
las hipótesis planteadas y lograr los 
objetivos propuestos, por este 
motivo ha sido necesario el uso de 




Anexo 2: Matriz de operacionalización 
Operacionalización de la Variable Independiente 
Descripción teórica Descripción operante 
Dimensiones Indicadores N°Ítems 
Escala y 
medición 
Según Villalba, S. (2013, 




entendimiento, y el 
cliente es aquel que 
concreta desde su 
interrelación con el 
servicio, si abarcan o no 
sus exigencias. 
La calidad de servicio en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C, 
está compuesta y respaldada por la 
fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos 
tangibles frente a sus clientes. 
Fiabilidad Cumplimiento 


















Tiempo de atención 
Colaboración 
Atención 
Nivel de confianza 











Elemento para comunicar 
52 
Operacionalización de la Variante dependiente 
Definición teórica Definición operante 
Dimensiones Indicadores N°Ítems 
Escala y 
medición 
Quispe, F y Ayaviri, N. 
(2016) Es el producto de 
la experiencia individual 
del usuario, referente a lo 
que adquirió, en donde el 
consumidor tiene el 
atributo de valuar de 
modo intelectual los 
siguientes componentes: 
expectaciones y 
producto, dedicación y 
retribución. (p.172) 
La satisfacción del cliente en la 
consultora Ur Global Perú S.A.C, 
está compuesta por la percepción 
de cliente, lo cual se válida en el 
rendimiento percibido, a la vez 
también se tiene en cuenta las 
expectativas que el mismo generó 




































Gloria Baldión Calle 
 
OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo calificar la calidad del servicio de la Consultora 
Ur Global Perú S.A.C. 
 
INSTRUCCIONES:  
Lee cada oración y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro posibles respuestas: 
1. Nunca. 
2. Rara vez. 
3. Ocasionalmente. 
4. Frecuentemente. 
5. Muy frecuentemente. 
En base a su experiencia como cliente de los servicios que ofrece la Consultora Ur Global Perú S.A.C. Elige 
una, y sólo UNA respuesta para cada oración y coloca un ASPA sobre el número que corresponda a tu 
respuesta. Por ejemplo, si tu respuesta es “Rara vez”, haz un aspa sobre el número 2 en la misma línea de la 
oración. Esto no es un examen; no existen respuestas buenas o malas. Por favor haz un ASPA en la respuesta 












1 Cuando la consultora ofrece un servicio, lo hace. 1 2 3 4 5 
2 Cuando se le presenta una contingencia, el personal de la consultora muestra 
voluntad en solucionarlo. 
1 2 3 4 5 
3 La consultora realizó bien por primera vez, el servicio 1 2 3 4 5 
4 La consultora Ur Global Perú, cumple con los tiempos establecidos para 
enviar la información solicitada. 
1 2 3 4 5 
5 La consultora pone interés en brindar un servicio libre de equivocaciones. 1 2 3 4 5 











6 La consultora les informa de manera periódica el estado actual de los 
servicios prestados a su empresa. 
1 2 3 4 5 
7 Los colaboradores de la consultora se dan el tiempo oportuno y prudencial 
para atender las solicitudes de los clientes. 
1 2 3 4 5 
8 Los trabajadores de la consultora, están predispuestos a disolver las dudas 
de los clientes. 
1 2 3 4 5 
9 El personal de la consultora jamás está muy ocupado como para ayudarlo en 
lo que requiera. 












10 Las actitudes de los colaboradores de la consultora le proporcionan 
seguridad. 
1 2 3 4 5 
11 La consultora le genera tanta seguridad. ¿Cómo para que realice sus 
transacciones? 
1 2 3 4 5 
12 Los colaboradores se apoyan unos a otros para brindar un servicio de calidad 
a sus clientes. 












13 Los colaboradores de la consultora de muestras cortesía en el trato del 
cliente. 
1 2 3 4 5 
14 Los empleados de la consultora, ofrecen una atención personalizada a los 
clientes. 
1 2 3 4 5 
15 Los trabajadores de la consultora comprenden las necesidades de los 
clientes. 
1 2 3 4 5 
16 Los colaboradores de la consultora se preocupan por mejorar los intereses 
de sus clientes. 
1 2 3 4 5 
17 Los horarios de atención son los adecuados para usted. 1 2 3 4 5 
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18 Los empleados de la consultora ¿ofrecen una atención individualizadas. 1 2 3 4 5 










19 La consultora posee equipos con apariencia moderna. 1 2 3 4 5 
20 La infraestructura de las oficinas de la consultora les resulta atractiva y 
cómoda. 
1 2 3 4 5 
21 El personal de la consultora va debidamente vestido para las reuniones 
pactadas. 
1 2 3 4 5 
22 El material empleado para la comunicación con el cliente resulta atractivo a 
la vista. 
1 2 3 4 5 
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Gloria Baldión Calle 
 
OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo calificar la satisfacción del cliente de la 
Consultora Ur Global Perú S.A.C. 
 
INSTRUCCIONES:  
Lee cada oración y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro posibles respuestas: 
1. Nunca. 
2. Rara vez. 
3. Ocasionalmente. 
4. Frecuentemente. 
5. Muy frecuentemente. 
En base a su experiencia como cliente de los servicios que ofrece la Consultora Ur Global Perú S.A.C. Elige 
una, y sólo UNA respuesta para cada oración y coloca un ASPA sobre el número que corresponda a tu 
respuesta. Por ejemplo, si tu respuesta es “Rara vez”, haz un aspa sobre el número 2 en la misma línea de la 
oración. Esto no es un examen; no existen respuestas buenas o malas. Por favor haz un ASPA en la respuesta 











1 Usted está informado de cuantos reprocesos puede solicitar 
sin cobro adicional 
1 2 3 4 5 
2 La publicidad emitida por la consultora es fácil de entender 1 2 3 4 5 
3 La página de la consultora, lo mantiene informado en cuanto 
a las actividades de la consultora 
1 2 3 4 5 
4 Las tarifas de esta entidad en comparación con otras 
entidades son atractivas 
1 2 3 4 5 










5 Cree que el desempeño del personal es eficiente 1 2 3 4 5 
6 Considera que le rendimiento de los colaboradores es el 
adecuado 
1 2 3 4 5 
7 Considera que se brinda un trato amable en las oficinas de la 
consultora 
1 2 3 4 5 










8 Considera que los precios de los servicios ofrecidos son 
accesibles para usted 
1 2 3 4 5 
9 La calidad de los servicios es buena, en relación a sus tarifas 1 2 3 4 5 
10 Está usted satisfecho con los servicios prestados por la 
consultora Ur Global 
1 2 3 4 5 
11 Considera que los servicios prestados corresponden con los 
servicios contratados 
1 2 3 4 5 
12 Los convenios de la consultora con otras entidades son 
adecuados para usted 
1 2 3 4 5 
13 El servicio integral le es favorable 1 2 3 4 5 








14 Considera que el tiempo para la solución de sus problemas 
es el adecuado 
1 2 3 4 5 
15 El personal atiende sus reclamos 1 2 3 4 5 
16 Cree que el personal presenta profesionalismo al momento 
de atender sus reclamos 
1 2 3 4 5 








17 Considera usted que la consultora Ur Global es la mejor 
opción. 
1 2 3 4 5 
18 Los reportes que le entrega la consultora les son útiles 1 2 3 4 5 
19 Cree que la consultora aporta mejoras a su entidad 1 2 3 4 5 
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20 Le gustaría recibir servicios adicionales a los ya actuales 1 2 3 4 5 
21 Recomendaría usted a otras empresas los servicios de la 
consultora Ur Global Perú 
1 2 3 4 5 
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Anexo 7 Formato de validación experto n°1: 
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Anexo 9 Formato de validación experto n°3: 
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